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La presente investigación “El Marketing mix y su influencia en la Fidelización de los 
Clientes en la empresa Metal Mecánica Chiclayo, 2017” cuyo objetivo de estudio es 
determinar la influencia entre el Marketing mix con la Fidelización de los Clientes, 
se realizó con una población de 60 que es el total de colaboradores, la muestra fue 
de 60 colaboradores, con un margen de error de 5% y un nivel de confiabilidad del 
95%. Los datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta usando como 
instrumento al cuestionario, conformado por 20 preguntas en la escala de Likert. La 
validación del instrumento se realizó mediante juicio de expertos y la Fiabilidad del 
mismo se calculó a través del coeficiente Alfa de Cron Bach. Una vez recolectados 
los datos estos fueron procesados mediante el SPSS V. 23. Teniendo como 
resultado que existió una influencia positiva media de un 95.9% entre el Marketing 
mix y la Fidelización de los Clientes en la empresa Metal Mecánica Chiclayo. 
Palabras clave: Marketing mix, clientes. 
 
Abstract 
The present investigation "The Marketing Mix and its influence in the Customer 
Loyalty in the Metal Mecánica Chiclayo, 2017" whose objective of study is to 
determine the influence between the Marketing Mix and the Loyalty of the Clients, 
was carried out with a population of 60 which is the total of collaborators, the sample 
was 60 collaborators, with a margin of error of 5% and a level of reliability of 95%. 
The data was collected using the survey technique using the questionnaire as a tool, 
consisting of 20 questions on the Likert scale. The validation of the instrument was 
made by expert judgment and the reliability of the instrument was calculated through 
the Alpha coefficient of Cron Bach. Once the data were collected, they were 
processed through the SPSS V. 23. As a result, there was an average positive 
influence of 95.9% between the Marketing Mix and the Customer Loyalty in the 
Metal Mecánica Chiclayo Company. 
 





1.1.   Realidad Problemática 
 
En estos tiempos las empresas en el mercado se quedan dormidos en sus laureles 
y no utilizan una estrategia de marketing ya que no saben dirigir bien sus productos 
y escoger el público objetivo, no saben cómo posicionarse en una plaza estratégica, 
y no hacen una buena promoción de su marca y el precio no es acorde al producto 
ofrecido por tanto su permanencia en el mercado es corta. 
El marketing mix lo que ofrece a la empresa es un buen posicionamiento del 
producto, brindarle un precio justo de acorde al producto y al mercado, analizar los 
mercados y ubicarse en una zona estratégica y hacer una buena promoción del 
producto, es por ello la necesidad de que Metal Mecánica Chiclayo S.A.C 
implemente el marketing mix y así lograr clientes fieles. 
El cliente fidelizado, se genera con la calidad de servicio que la empresa les 
otorga a los consumidores, si logran llenar las expectativas y necesidades del 
cliente para ello el personal de la empresa tiene que tener una buena comunicación 
con el cliente para así poder llegar al cliente y crear un cliente fiel y comprometido 
con la empresa. 
Como podemos ver como ejemplo a la excelente marca de la empresa 
Backus junto a su producto estrella que es la cerveza, se establece los datos con 
los consumidores y nos permite ver la importancia de la marca y la posición de la 
misma en la mente de los consumidores. 
A nivel nacional el Grupo Aje, reflejando la posición marca en los 
consumidores realizando el marketing para así poder fidelizar a los clientes del país. 
Es un claro ejemplo de cuando se aplica de manera correcta el marketing mix para 
poder tener un crecimiento notable en la empresa de forma segura.  
Mediante el marketing la empresa Coca-Cola ha logrado generar un impacto 






1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1 Antecedentes internacionales 
 
Orrego (2012), “Marketing mix para una Línea de Productos Orientados al cuidado 
personal”, Universidad de Chile. El estudio tuvo como objetivo principal el desarrollo 
del marketing mix para una línea de productos artesanales segmentado al cuidado 
personal con los productos de jabones, champús y cremas. El autor concluye que, 
el negocio de los productos de belleza como la venta de cosmético ha obtenido una 
muy buena rentabilidad en el negocio del emprendedora Lizama J., Dando a 
conocer que ahora no se ha podido ingresar por su estructura en el mercado, a 
través de un nivel bajo porcentaje de las unidades anuales. Desarrollando el 
marketing mix, dirigiendo y enfatizando la creación de sus ventas. Abordando el 
desarrollo y distribución para poder promocionar el precio de los productos. 
Pinela, y Plúas. (2013) en la tesis “Fidelización de clientes a través de 
Estrategias de CRM con Herramientas Social Media”, Universidad Estatal de 
Milagro. El estudio tuvo como objetivo el permitir la integración de la empresa y el 
cliente, a través de los segmentos y estrategias que permitan mantener la 
aceptación de los clientes de cerámica innova. Concluyéndose que la exploración 
de las estrategias permite examinar y conocer los detalles. Esta relación ofrece el 
desarrollo de las ventas en la empresa y procura aumentar la satisfacción y lealtad 
de los clientes. 
 
Silvestre (2013), “Los bancos privados y la estrategia de fidelización en el 
banco privado el progreso Sociedad anónima”, Argentina. El objetivo de la 
investigación es relevante nos informa que la fidelidad de los clientes son lo más 
valioso y los activos de la organización, concientizando la relación del cliente y la 
empresa como eje o Pilar de la piedra angular. Concluyéndose que la competencia 
ardua del sector público y privado, tiendas y supermercados están obligados a 
bombardear la marca mediante los descuentos, desplazando la mente del cliente. 
La presente investigación corrobora a través de los hechos de aquellas personas 
que han sido puestas en más del 80%, en considerar la importancia de utilizar las 
tarjetas de crédito para realizar una compra a través de los descuentos, 
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demostrando aquellos programas que se van agotando y generan esta manera la 
lealtad con la compañía. 
 
1.2.2 Antecedentes nacionales 
 
Camilo, (2017), “Colocación de créditos y el marketing en las cajas municipales de 
ahorro en Huánuco, 2016”. El presente estudio manifiesta la influencia del 
marketing y a través de los créditos en las agencias de Huánuco en el año 2015. 
Concluyéndose, La colocación del estudio indica el aumento de la caja Maynas, 
práctica que utiliza las herramientas del marketing para poder ofrecerle sus 
productos y la adquisición a través de clientes, utilizando la oferta.  La afirmación 
corrobora las hipótesis de la investigación a través de su perfección y solicitud del 
aumento del marketing en el crédito de la caja. 
 
Cueva, (2016), “Satisfacción y marketing del producto inka cola Moradita en 
Chimbote, 2016”. Determina la relación de las variables, en el pueblo chimbotano 
exclusivamente. Concluyéndose que el consumidor satisface su necesidad a través 
de una cultura de vida, en este caso de la empresa en la Inka cola La moradita, 
percibiendo más del 60% de la población chimbotano, por ser el principal elemento 
que cumple con sus expectativas. 
 
 Ramos, (2016)” Captación de socios y las estrategias en el marketing, 
comercio de industria, Huanuco 2016”, p. Lanzándose sobre la captación de socios 
como punto de estrategia de la Cámara de Comercio de Huánuco. La visualización 
de las variables, han permitido obtener resultados que plasman la importancia de 
la estratégica como es el marketing, describiendo la aplicación de captación de 
socios a través de la afiliación, motivada por la representación constante de la 
Cámara en brindar asesoría de los servicios que se posee. 
 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
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1.3.1. Marketing mix 
La estrategia que se utilizan para los mercados y consumidores, lo que se busca 
es la fidelización de los clientes basado en un análisis y así lograr alcanzar los 
objetivos trazados. El marketing mix es conformado por las 4ps y son (producto, 
precio, plaza y promoción. 
 
Se puede estar consciente y seguro de la existencia de una necesidad, pero casi 
nunca se tiene claro la forma de tomar el producto para satisfacer la necesidad y 
los parámetros del precio al que se venderá y la información de los prospectos de 
su existencia y la muy importante acción de poder distribuir los productos 
correctamente y poder llegar a los clientes finales. Es necesario proyectar nuevas 
opciones de entregas necesarias para el crecimiento de las ventas en línea. 
(Stanton, Etzel &Walker, 2007, p.176).  
 
El Marketing mix está compuesta por la promoción, producto, precio y plaza, 
estrategias que logran que la compañía realice el control y inserción de estas 
actividades y observando el entorno del marketing y sus factores. A prontitud se 
estudiarán las actividades y se estudiarán con profundidad los diversos capítulos 
de la investigación. (Kotler y Armstrong, 2012, p.48). 
 
Martínez, Ruiz & Escrivá (2014) “La dirección que marca las herramientas del 
marketing es para poder atraer los objetivos, utilizando los instrumentos que se 
van a materializar, tenemos la comunicación, producción, precio y distribución” 
(p.13). 
 
La ejecución de conceptos en el proceso ha permitido distribuir los 
intercambios para satisfacer los bienes y servicios a través de las ideas colectivas 
e individuales. Se conoce por términos técnicos para poner un énfasis sobre las 
herramientas básicas y ser aplicadas por los responsables del marketing. 
(Monteferrer, 2013, p.17). 
  
1.3.1.1. Principal teoría 
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Kotler y Armstrong (2012), manifiestan que: 
La clasificación se da en cuatro grupos, permitiendo plasmar las 
herramientas en la muestra 
la combinación de los servicios permite el ofrecimiento de las metas 
plasmadas en el mercado a través de la combinación de productos. 
Los precios para poder obtener el producto se dan a través de la cantidad 
de dinero que posee el cliente. 
La actividad que tiene la compañía se da mediante la disposición del 
producto consumido. 
La ventaja y persuasión del cliente en la compra implica la promoción u 























Fuente: Kotler y Armstrong 
 
1.3.2. Fidelización de los clientes 
 
Clientes que realizan compras en empresa, son aquellos que FIDELIZAN el entorno 
de relación con la empresa. Corresponde el comportamiento y organización 
favorable de los servicios y productos en la organización. (Cuevas, 2004, p.51). 
En la actualidad conseguir clientes fieles, se da de una forma difícil, es más 
fácil perderlos. Éste término prioriza el esfuerzo de conseguir el cliente y mantenerlo 
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requiere de un esfuerzo menor, pero es el mayor de los propósitos. (Pérez, 2006, 
p. 6). 
La gestión que sustenta la comunicación y demuestra la comprobación en 
poder crear clientes fieles, la fidelización un factor fundamental que es el crear un 
fuerte vínculo emocional con el cliente, la fidelización requiere de un servicio de 
calidad interna y externa, en la prestación de servicios por la empresa. (Alcaide, 
2015, p. 23). 
El marketing destaca a través de los alcances en la gestión para afianzar la 
lealtad y satisfacción del cliente. Desarrollando el reclutamiento, motivación y 
retención de los empleados, en señalar la relación que existe entre las variables del 
sector de servicios. (Tansuhaj, Randall y McCullough (como se citó en Regalado, 
Allpaca, Baca & Gerónimo, 2011, p.28). 
 
1.3.2.1. Principal teoría 
 
Modelo expectativa Vrom 
 
Se indicó que la necesidad no es una función de satisfacción a través de los 
castigos y recompensas, se considera la estimación y percepción que influye en el 
comportamiento del cliente (Vélez ,2007, p.120). 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿Cómo influye el Marketing mix en la Fidelización de los Clientes de la empresa 
Metal Mecánica Chiclayo, Callao, 2017? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
a) ¿Cómo influye el Producto en la Fidelización de los Clientes de la empresa 




b) ¿Cómo influye el Precio en la Fidelización de los Clientes de la empresa 





1.5.1. Justificación social 
Establece beneficios en los colaboradores que labora en empresa, siendo una 
entidad privada, se pretende mejorar y analizar el desarrollo para poder lograr los 
objetivos, el trabajador se compromete a realizar su labor es de manera inmediata, 
brindando confianza y responsabilidad. 
 
1.5.2. Justificación práctica 
 
Lo que busca el estudio que sirva como apoyo en la búsqueda de soluciones ante 
la problemática, que implica la gestión del personal que colabora. También ser 
utilizado por personas y entidades que estén buscando soluciones e información 
con gestiones por competencia y su implicancia en los trabajadores.  
 
 
1.5.3. Justificación teórica  
 
De acuerdo al estudio realizado se lograría la obtención de resultados lo cual 
favorecerá a la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C. Callao,2017, realizada el 
análisis y en la recolección del material teórico lo que le dará un gran valor a la 
investigación y contribuirá a las referencias de investigación próximas.  
enriqueciendo la contribución y conocimiento de las estrategias, adquiriendo 







1.5.4. Justificación metodológica 
 
El tipo de investigación de este estudio es aplicada ya que se va tener una 
explicación detallada y minuciosa sobre la gestión en competencia en la generación 
de valor.  
Presentando un diseño experimental ya que no hay ningún tipo de manipulación 




1.6.1. Objetivo general 
 
Determinar la influencia del Marketing mix en la Fidelización de los clientes en la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
 
a) Determinar la influencia del Producto en la Fidelización de los clientes en la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
b) Determinar la influencia del Precio en la Fidelización de los clientes en la 




1.7.1. Hipótesis general 
 
El marketing mix influye significativamente en la Fidelización de los Clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 
1.7.2. Hipótesis específicos 
 
a) El Producto influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
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b) El Precio influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 



































2.1. Enfoque cuantitativo 
 
Se analiza los datos a través de la validación hipótesis para solucionar problemas 
en las decisiones.  
Bisquerra (2009) manifestó el enfoque cuantitativo, métodos de analizar y 
expresar leyes a través de los fenómenos, confirmación de hipótesis en el resultado 
a investigar. 
 
2.2. Diseño de investigación 
 
Diseño experimental, en el cual no se manipulará las variables, no arrojar 
resultados deliberados. 
 
          Alfaro (2015), indicó, 
En poder generar respuestas a través de los cambios que permitan mejorar 
la eficiencia del sistema, a través de las técnicas y programas que puedan 
originar resultados de estudio en la investigación (p.19). 
 
El diseño es de corte transversal, describe la relación de incidencias a través 
de los sucesos (Hernández et al., 2011, p.153). 
 
2.3. Tipo de investigación 
Hernandez, Fernandez y Baptista (2011), indicó: 
Recibe el nombre empírico, porque realizará el conocimiento en poder 
buscar la aplicación durante el proceso de la investigación, refiriéndose al 
establecimiento político y toma de decisión. Se caracteriza en dar 
respuestas a los problemas mediante la investigación y el énfasis en las 




2.4. Nivel de investigación 
 
Explicativo – Causal, se da a conocer los requerimientos teóricos y métodos para 
la investigación. 
 
Explicativo porque establece la relación de variables en describir los 
fenómenos a través de sus causas. Explica el interés de las ocurrencias 
manifestadas en las variables (Según Hernández, 2010, p.129-130) 
 
Según Alfaro, Carlos (2012) indicó causal, “Brinda el conocimiento de los 
factores y causas que dan origen a la existencia del fenómeno de estudio” (p.20). 
 
2.5. Variables, Operacionalización  
 
VI: Marketing mix  
 
El Marketing mix está para poder mejorar la estrategia y el marketing en la 
compañía, utilizando el control, análisis que permitan adaptar las fuerzas del 
entorno, analizando la profundidad en el escenario a través de los actores. (Kotler 
y Armstrong, 2012, p.48). 
 
Variable Dependiente: Fidelización del cliente 
 
La gestión se fideliza cuando se obtiene una gestión de calidad entre el 
cliente y la empresa. Demostrando la sapiencia, connotación que se le brinda al 
cliente y requiere la importancia de la calidad interna del producto o servicio de la 













































Cantidad de Dinero 6 
Venta 7-8 
Clientes 9 
































La población consta por 60 colaboradores. 
La importancia de poder realizar el estudio mediante la población. 
Carrasco (2006),  “los elementos han permitido que en conjunto se establezca 




Hernandez, Fernandez y Baptista (2011), indicó “no probabilística, no 
relaciona las causas en la investigación, partiendo de que no realiza la 
muestra” (p.178). 
 
Estableciendo 60 colaboradores, mediante una muestra censal. 
 






La investigación permite el recojo de la información a través de la encuesta. 
 
Carrasco (2006), indicó, “Técnica social, que permite explorar y 














Permite la medición a través del cuestionario, técnica que es utilizada en la 
empresa en mención. 
Carrasco (2006), indicó, “Estudio a través de las preguntas se recolectan 
información en la investigación social, utilizando respuestas directas” (p.315). 
 
2.7.3. Validez del instrumento 
 
Definió que “Medición de la variable a través del instrumento” (Hernández, 2011, 
p. 223). 
 
Prueba que es sometido a través de expertos que han validado el 
instrumento para que se ha aplicado por sus contenidos. 
 
 
2.7.4. Confiablidad del instrumento 
 
Hernández (2010), indicó, “Nivel de confianza que se presenta en el 
rango de cero a uno, permitiendo medir la confiabilidad del instrumento” (p. 
302). 
 





Se desarrolló a los 30 colaboradores de la empresa. 
 
2.8. Métodos de Análisis de Datos 
 
La investigación realizada con el programa estadístico spss v.23; y compartiendo 
las pruebas estadísticas Alfa de Cronbach para así medir el nivel de confiabilidad 
del instrumento, empleando la prueba de regresión lineal. Se realizó la 





2.9.    Aspectos éticos 
 
Los aspectos éticos que fueron tomados en cuenta son los siguientes:  
 
Confidencialidad. La encuesta es anónima ya que se tiene que reservar 
la identidad de los colaboradores y es solo de uso académico y para fines 
académicos.  
 
Veracidad. Contenidos citados y documentados que son respetados por 
la autoría, evitando copias y plagios. 
  
           Fidelidad de los datos. No se manipulan los datos obtenido en aplicación 


























3.1. Análisis estadísticos de los resultados 
































 F. % 
Válido En Desacuerdo 12 20,0 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
18 30,0 
De acuerdo 16 26,7 
Totalmente de acuerdo 14 23,3 
Total 60 100,0 
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Interpretación   
Se obtuvo en el resultado que 18 personas de 60 teniendo un porcentaje del 30% 
de encuestados se mantienen en el nivel ni de acuerdo ni en desacuerdo. Y así 
mismo representado el 26.7% de encuestados con 16 personas respondieron 
que están de acuerdo, en comparación de la 20% de los encuestados en el nivel 
en desacuerdo que representan la cantidad de 12 personas. 
 
Tabla N° 02 


















 F. % 
Válido En Desacuerdo 15 25,0 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
15 25,0 
De acuerdo 20 33,3 
Totalmente de acuerdo 10 16,7 














Se obtuvo en los resultados con un numero de 20 personas con, mayor 
prevalencia de 33.33% en el nivel de acuerdo en comparación de la 16.67% en 
el nivel totalmente de acuerdo. Mientras que el 25% de los encuestados 
representado 15 personas respondieron que están en desacuerdo. 
 
 
Tabla N° 03 









Fuente: SPSS versión 23. 
 F. % 
Válido Totalmente en Desacuerdo 4 6,7 
En Desacuerdo 8 13,3 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
18 30,0 
De acuerdo 16 26,7 
Totalmente de acuerdo 14 23,3 























Interpretación Se obtuvo como resultado la mayor prevalencia de 30% con un 
numero de 18 personas que están en el nivel ni de acuerdo ni en desacuerdo en 
comparación de la 6.67% en el nivel totalmente en desacuerdo con un numero 
de 4 personas. Mientras que el 26.7% de los encuestados representando el 
numero de 16 personas respondieron que están de acuerdo. 
 








Fuente: SPSS versión 23. 
 F. % 
Válido En Desacuerdo 10 16,7 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
16 26,7 
De acuerdo 20 33,3 
Totalmente de acuerdo 14 23,3 



























Se obtuvo como resultado la mayor prevalencia de 33.33% con un numero de 20 
personas que están en el nivel de acuerdo en comparación de la 16.67% en el 




Tabla N° 05 
 F. % 
Válido Totalmente en Desacuerdo 10 16,7 
































Se obtuvo, mayor prevalencia de 30% en el nivel de acuerdo en comparación del 
20% en el nivel totalmente en desacuerdo. Y con un porcentaje menor del 10% 




Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
6 10,0 
De acuerdo 18 30,0 
Totalmente de acuerdo 14 23,3 
Total 60 100,0 
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Se obtuvo, mayor prevalencia de 33.33% en el nivel de acuerdo en comparación 
de la 3.33% en el nivel en desacuerdo. Y con un 26.7% de los encuestados 





 F. % 
Válido Totalmente en Desacuerdo 8 13,3 
En Desacuerdo 2 3,3 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
16 26,7 
De acuerdo 20 33,3 
Totalmente de acuerdo 14 23,3 
Total 60 100,0 
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3.2.  Análisis inferencial  
3.2.1 Prueba de hipótesis  
Se realiza para validar las hipótesis mediante las variables y dimensiones se 
encontró que las variables y las dimensiones del estudio no tienen una buena 
distribución así que se aplicaron las pruebas no paramétricas (Pruebas de 




H0.- El marketing mix no influye Fidelización de los Clientes Empresa M.M.Ch. 
SAC, Callao, 2017. 
 
H1.- El marketing mix si influye Fidelización de los Clientes Empresa M.M.Ch. 
SAC, Callao, 2017. 
 
Correlación Marketing mix y Fidelización de los clientes 





Correlación de Pearson Marketing mix (agrupado) 1,000 ,959 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,959 1,000 
Sig. (bilateral) Marketing mix (agrupado) . ,000 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,000 . 
N Marketing mix (agrupado) 60 60 





Se obtuvo como resultado del coeficiente de correlación de Pearson 0,959 
(correlación muy alta). 
 
Y también se pueden mostrar las variables del estudio con un nivel menor a 0,05 
por lo tanto se rechaza la hipótesis nula, definiendo así que el marketing mix si 
influye en la fidelización de los clientes de la empresa Metal Mecánica Chiclayo 




Hipótesis especifica 01   
 
He1.- El Producto influye significativamente en la Fidelización de los clientes de 
la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 
H0.- El Producto no influye Fidelización de los Clientes Empresa Metal Mecánica 
Chiclayo S.A.C, Callao, 2017. 
 
 
H1.- El Producto si influye Fidelización de los Clientes Empresa Metal Mecánica 
Chiclayo S.A.C, Callao, 2017. 
 






Correlación de Pearson Producto (agrupado) 1,000 ,920 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,920 1,000 
Sig. (bilateral) Producto (agrupado) . ,000 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,000 . 
N Producto (agrupado) 60 60 





Se obtuvo como resultado el coeficiente de correlación de Pearson 0,920 
(correlación muy alta). 
 
También tenemos las variables con 0,05 un nivel menor de significancia por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula, definiendo así la influencia significativa en la 






Hipótesis especifica 02 
He2.- El Precio influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
H0.- El Precio no influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
H1.- El Precio si influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 










Correlación de Pearson Precio (agrupado) 1,000 ,953 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,953 1,000 
Sig. (bilateral) Precio (agrupado) . ,000 
Fidelización de los Clientes 
(agrupado) 
,000 . 
N Precio (agrupado) 60 60 





Se obtuvo como coeficiente de correlación Pearson 0,953 (correlación muy alta). 
Lo que nos asegura tener una correlación positiva. 
 
También nos muestra las variables con un nivel menor a 0,05 por lo tanto se 
anula la hipótesis. Definiendo así la influencia significativa en la fidelización de 




3.3. Prueba de influencia  
  
3.3.1. Hipótesis general  
Hg.- El marketing mix influye significativamente en la Fidelización de los Clientes 
de la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 
H0.- El marketing mix no influye significativamente en la Fidelización de los 
Clientes de la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
H1.- El marketing mix influye significativamente en la Fidelización de los Clientes 






Se indicó en la tabla de resumen del modelo la existencia del 95.9% (C. positivo) 




1% - 20% Muy baja 
21% - 40% Baja 
41% - 60% Moderada 
61% - 80% Alta 
81% - 100% Muy alta 





Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,959a ,919 ,918 ,305 












1 Regresión 61,534 1 61,534 661,000 ,000b 
Residuo 5,399 58 ,093   
Total 66,933 59    
 
Se realizó la aceptación de la hipótesis alterna, en indicar la influencia 
significativa entre las variables en la fidelización de los clientes de la empresa 





Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes 
estandarizados 
t Sig. 
B Error estándar Beta 
1 (Constante) -,088 ,146  -,603 ,549 
Fidelización de los 
Clientes (agrupado) 
,997 ,039 ,959 25,710 ,000 




Obteniéndose T=25.710 siendo mayor a Z, aceptando la hipótesis alterna que 
indica la influencia de la variable según la regla.  
 
La significancia es 0,00 menor a 0,005 (0,00<0,05) por lo tanto se debe rechazar 
la Hipótesis Nula (H0) y acatar a la Hipótesis Alterna (H1) En consecuencia el 
marketing mix si influye significativamente en la fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017., cumpliendo con la 
Hipótesis General. 
 









Hipótesis especifica 01  
He1.- El Producto influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
H0.- El Producto no influye significativamente en la Fidelización de los clientes 
de la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
 
H1.- El Producto si influye significativamente en la Fidelización de los clientes de 




                                                        
Se indicó en la tabla de resumen del modelo la existencia del 92.0% (C. positivo) 
entre las variables; atendiendo lo explicado en R cuadrado 84.6% (V. muy alto) 
 
Tabla 16:  
 
ANOVAa 





1 Regresión 54,629 1 54,629 318,305 ,000b 
Residuo 9,954 58 ,172   
Total 64,583 59    
 
Interpretación: 
Se realizó la aceptación de la hipótesis alterna, en indicar la influencia 
significativa entre las variables en la empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., 
Callao, 2017. 
 
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estándar de la 
estimación 













Obteniéndose T=17.841 siendo mayor a Z, aceptando la hipótesis alterna que 
indica la influencia de la variable según la regla.  
 
La significancia es 0,00 menor a 0,005 (0,00<0,05) por lo tanto se debe rechazar 
a la Hipótesis Nula (H0) y acatar a la Hipótesis Alterna (H1) En consecuencia el 
producto si influye significativamente en la fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017., cumpliendo con la 
hipótesis general. 
 
Resultado de la fidelización (0,004+0.939) 
 
 
Hipótesis especifica 02 
He2.- El Precio influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
H0.- El Precio no influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 
empresa Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017. 
Coeficientesa 




B Error estándar Beta 
1 (Constante) ,004 ,199  ,022 ,983 
Fidelización de los 
Clientes (agrupado) 
,939 ,053 ,920 17,841 ,000 
30 
 
H1.- El Precio si influye significativamente en la Fidelización de los clientes de la 








Se indicó en la tabla de resumen del modelo la existencia del 95.3% (C. positivo) 








Se realizó la aceptación de la hipótesis alterna, en indicar la influencia 





Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estándar de la 
estimación 
1 ,953a ,907 ,906 ,364 
ANOVAa 





1 Regresión 75,248 1 75,248 567,856 ,000b 
Residuo 7,686 58 ,133   






Obteniéndose T=23.830 siendo mayor a Z, aceptando la hipótesis alterna que 
indica la influencia de la variable según la regla.  
 
La significancia es 0,00 menor a 0,005 (0,00<0,05) por lo tanto se debe rechazar 
la Hipótesis Nula (H0) y acatar la Hipótesis Alterna (H1) en consecuencia el 
precio si influye significativamente en la fidelización de los clientes de la empresa 
Metal Mecánica Chiclayo S.A.C., Callao, 2017, cumpliendo así la hipótesis 
general. 
 























B Error estándar Beta 
1 (Constante) -,538 ,175  -3,084 ,003 
Fidelización de los 
Clientes (agrupado) 






Se notó que el objetivo general tiene coherencia con la tesis de Orrego (2012), 
“Marketing mix para una línea de productos orientados al cuidado personal”, 
Universidad de Chile. El estudio tuvo como objetivo el desarrollo del marketing 
mix de productos artesanales segmentado al cuidado personal, concretamente 
a jabones, champús y cremas.  
 
En la hipótesis general el desarrollo del marketing mix para una línea de 
productos artesanales segmentados al cuidado personal, concretamente 
jabones, champús y cremas.  
 
Por medio de la prueba de correlación de Pearson se logra la aprobación 
existiendo influencia significativa el marketing mix, por consecuencia el objetivo 
general queda demostrado. 
 
Orrego (2013) se aborda en el desarrollo de las decisiones, canales que 
distribuyen y promociona la producción a través de los precios. 
 
Con los resultados obtenidos mediante la Regresión Lineal, nos dio a conocer 
que el Marketing mix influye en la Fidelización de los Clientes, es decir si la 
empresa toma acciones correctas este tipo de marketing influirá en la toma de 
decisión y así se logrará la fidelización de nuestros clientes.   
 
Se observó que el objetivo específico 1 no guarda vínculo con la tesis de 
Cueva, (2016), “Marketing mix de la Moradita Inca Kola y satisfacción del 
consumidor de productos populares de la cultura peruana Chimbote - 2015”,  
 
La presente tesis obtuvo influencia significativa del producto y fidelización 
Empresa Metal Mecánica Chiclayo, existiendo relación con la tesis de Cuevas 
(2015), la cual nos da a conocer el dominio del consumidor chimbotano en un 
60% a comparación de un nivel bajo en la satisfacción por la presentación de la 




Con los resultados que se lograron mediante la Regresión Lineal, nos 
dio a conocer que el producto influye en la fidelización de los clientes, si 
posicionamos los productos en sitios estratégicos donde sea más accesible para 
nuestros clientes la obtención de nuestros productos, y tampoco debemos solo 
enfocarnos en colocar los productos en zonas estratégicas dan el resultado de 
venderse solo, también tenemos que tener una excelente calidad.  
 
Se analizó que el objetivo específico 2 no tiene relación con la tesis de Silvestre 
(2013), “Fidelización estratégica de cliente BPAP - Banco Privado Argentino del 
Progreso S.A.”, Argentina.  
 
La presente tesis obtuvo como resultados influencia del precio en la fidelización 
empresa Metal Mecánica Chiclayo, Callao 2017, el cual obtuvo como resultados 
Silvestre (2013) La que las entidades financieras del sector público y privado en 
su ardua competencia, se concluye que los créditos utilizados serán en el 
descuento del %, demostrando así que los programas se han agotado y 




















V. CONCLUSIONES  
 
1. Se determine la influencia del marketing mix para fidelizar la aprobación 
de los clientes en adquirir los productos y servicios de la empresa. 
 
2. Existencia que influyen significativamente del Producto sobre la 
fidelización de clientes en la empresa Metal Mecánica Chiclayo. Por esa 
razón se concluye que un producto de calidad influye en la fidelización de 
los clientes. 
 
3. Se da a conocer que el precio influye significativamente en la fidelización 
del consumidor en la empresa Metal Mecánica Chiclayo. Por esa razón se 
concluye que el precio debe de estar acorde del mercado para así 
conseguir la fidelización de los clientes. 




















VI. RECOMENDACIONES  
 
1. Para poder mantener el mercado es prescindible la utilización del 
marketing, sugerencia que determinará el desarrollo en la calidad de 
inquietudes que reflejan el servicio que se brinda. 
 
2. La calidad del producto ofrece en poder direccionar a zonas específicas 
para calmar la necesidad del cliente. 
 
3. El precio será a través de una prueba de mercado y acorde con los 
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Anexo 01: Matriz de Consistencia 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones/ Indicadores Metodología Muestra Técnicas 
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¿Cómo influye el 
Marketing mix en 
la Fidelización de 







el Producto en la 
Satisfacción de 






¿Cómo influye el 
Precio en las 
expectativas de 







Determinar la influencia 
del Marketing mix en la 
Fidelización de los 
clientes en la empresa 
Metal Mecánica 
Chiclayo S.A.C., Callao, 
2017. 
Específicos: 
Determinar la influencia 
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satisfacción de los 
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expectativa de los 






El marketing mix 
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significativamente en la 
Fidelización de los 





El Producto influye 
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El Precio influye 
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Precio 
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De recolección de 
datos 
 
Cuestionario a los 





De procesamiento de 
datos 
 
Uso del programa 
estadístico SPSS 22 
 
 














Anexo 02: Encuesta 
 











VARIABLE I: Marketing mix 
Producto 
  
     
01. Considera usted, ¿Que en la empresa las ventajas de su producto es mejor 
que la competencia?  
     
02. Considera usted, ¿Que en la empresa cuenta con bienes de gran utilidad 
para cerrar una venta? 
     
03. Considera usted, ¿Que en la empresa el servicio que brindad es de 
calidad? 
     
04. Considera usted, ¿Qué en la empresa tiene una buena política de oferta 
para sus clientes antiguos? 
     
05. Considera usted, ¿Que en la empresa tiene bien segmentado cuál es su 
mercado objetivo? 
     
Precio      
06. Considera usted, ¿Que en la empresa la cantidad de dinero que percibe 
por las ventas cubren las expectativas de la gerencia? 
     
07. Considera usted, ¿Que en la empresa ofrece un valor agregado diferente 
a la competencia a la hora de realizar una venta? 
     
08. Considera usted, ¿Que en la empresa las ventas que realiza es por 
referencia de algún cliente? 
     
09. Considera usted, ¿Que en la empresa cuenta con vendedores altamente 
calificados para captar clientes potenciales? 
     
10. Considera usted, ¿Que en la empresa poseen estrategias de pagos para sus 
clientes fidelizados? 
     
11. Considera usted, ¿Que en la empresa el precio que perciben sus clientes 
es el adecuado de acuerdo al producto que oferta? 










VARIABLES,  DIMENSIONES E ITEMS 
     
VARIABLE II: Fidelización de los Clientes 
: Satisfacción  
     
12. Considera usted, ¿Que en la empresa le brindan una información 
real de los beneficios del producto? 
     
13. Considera usted, ¿Que en la empresa los colaboradores tienen 
libertad de expresión? 
     
14. Considera usted, ¿Que en la empresa toman en cuenta las ideas de 
sus colaboradores? 
     
15. Considera usted, ¿Que en la empresa los superiores saben 
comprender a sus colaboradores ante una eventualidad? 
     
16. Considera usted, ¿Que en la empresa entienden las distintas 
costumbres de los colaboradores? 
     
Expectativa      
17. Considera usted, ¿Que en la empresa cuenta con personal 
altamente capacitado para interactuar con los clientes? 
     
18. Considera usted, ¿Qué en la empresa tiene una buena relación con 
sus clientes? 
     
19. Considera usted, ¿Que la empresa cuenta con una buena 
infraestructura para brindar un mejor servicio? 
     
20. Considera usted, ¿Que en la empresa las instalaciones para los 
colaboradores son las mejores? 
     
 
 

















































Anexo 04: Turnitin 
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